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บทคัดยอ 

การใหบริการขอมูลดานการศึกษา เปนสวนหนึ่งของงานบริการนักศึกษาของ ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะ
วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) เนื่องจากมีนักศึกษาเปนจำนวนมาก ทำใหปริมาณการสอบถาม
ขอมูลดานการศึกษามากตามไปดวย สงผลใหนักบริการการศึกษาตองตอบคำถามเดมิซ้ำ ๆ และใชเวลามาก เพื่อจัดการงานใหบรกิาร
ขอมูลแกนักศึกษา โดยงานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือประยุกตใชเทคโนโลยีแชทบอทชวยใหบริการขอมูลดานการศึกษาแกนักศึกษา เพ่ือ
เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการนักศึกษา ซึ่งพัฒนาโดยนักศึกษาภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มจธ. มาใชเปนเครื่องมือในการให
ขอมูลดานการศึกษาแกนักศึกษาผานเฟซบุกเพจของภาควิชาฯ และเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาผูใชงาน การศึกษาใชกลุม
ตัวอยางนักศึกษาระดับปริญญาตร ีภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. แบงเปน 2 ระยะ โดยระยะท่ี 1 จำนวน 
100 คน ทดลองใชงานเทคโนโลยีแชทบอทเปนเวลา 1 เดือน และระยะท่ี 2 ทดลองใชเทคโนโลยีแชทบอทเปนเวลา 4 เดือน พรอมเก็บ
ขอมูลการใชงานและแบบสอบถามความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบวา เทคโนโลยีแชทบอทสามารถชวยแบงเบาภาระงานและตอบคำถาม
แทนเจาหนาที่ไดเปนอยางดี โดยในระยะที่ 1 ตอบคำถามพื้นฐานแทนเจาหนาที่ไดมากถึงรอยละ 59 ของปริมาณภาระงานทั้งหมด 
และในระยะท่ี 2 (ซึ่งเปนชวงท่ีมีการทดลองใชระบบระยะยาว 4 เดือน) ระบบชวยประมวลผลคำตอบอัตโนมัติและสงตอคำถามเฉพาะ
ทางใหเจาหนาที่ดำเนินการตอ คิดเปนสัดสวนภาระงานของเจาหนาที่รอยละ 56 ของปริมาณคำถามทั้งหมด สำหรับประเด็นคำถามท่ี
นักศึกษานิยมสอบถามมากท่ีสุด ไดแก ขั้นตอนการจัดการเมื่อจำนวนชั่วโมงกิจกรรมไมครบตามเกณฑ กำหนดวันสุดทายในการลด
รายวิชา และแหลงดาวนโหลดคำรองขอลากิจและลาปวย ทั้งนี้ นักศึกษาผูใชงานมีความพึงพอใจตอการใชงานระบบเทคโนโลยี        
แชทบอทในระดับดีและระดับดีเยี่ยมรวมกันท้ัง 2 ระยะ 

สรุปไดวา การประยุกตใชเทคโนโลยีแชทบอทชวยใหบริการขอมูลดานการศึกษา สามารถลดภาระงานประจำที่ซ้ำซอนของ
นักบริการการศึกษา และเพ่ิมความรวดเร็วในการใหบริการแกนักศึกษาไดอยางมีประสิทธิภาพ อยางไรก็ตาม ขอเสนอแนะจากการวิจัย
คือควรพัฒนาระบบใหรองรับคำถามที่มีความซับซอนเฉพาะบุคคลมากขึ้น ควบคูไปกับการปรับปรุงและปรับปรุงฐานขอมูลอยาง
ตอเน่ือง 
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Abstract  

Providing academic information is an essential component of student services in the Department of 
Computer Engineering, Faculty of Engineering, King Mongkut’s University of Technology Thonburi (KMUTT). Due to 
the large number of students, the volume of academic inquiries has increased considerably, requiring educational 
service staff to repeatedly answer the same questions and spend substantial time providing information. This 
research aimed to apply chatbot technology to support the provision of academic information for students, thereby 
improving the efficiency of student services. The chatbot, developed by students of the Department of Computer 
Engineering, KMUTT, was implemented as a tool for delivering academic information through the department’s 
Facebook page. The study also examined students’ satisfaction with the chatbot. The study was conducted with 
undergraduate students from the Department of Computer Engineering, Faculty of Engineering, KMUTT, and 
consisted of two phases. In Phase 1, 100 students used the chatbot for one month. In Phase 2, the chatbot was 
deployed for four months, during which usage data and user satisfaction questionnaires were collected. The results 
indicated that the chatbot effectively reduced the workload of educational service staff by handling routine 
academic inquiries. In Phase 1, the chatbot answered basic questions that accounted for 59% of the total inquiry 
workload, significantly reducing the need for staff intervention. In Phase 2, during the four-month deployment, the 
chatbot automatically processed routine inquiries and forwarded specialized questions to staff for further 
assistance, while staff handled only 56% of the total inquiries. The most frequently asked questions concerned 
procedures for completing insufficient student activity hours, the deadline for course withdrawal, and where to 
download leave request forms for personal leave and sick leave. Overall, students reported high levels of 
satisfaction with the chatbot, with the combined satisfaction ratings across both phases falling within the good and 
excellent levels. 

In conclusion, the application of chatbot technology for providing academic information effectively 
reduced the repetitive workload of educational service staff and improved the efficiency and responsiveness of 
student services. However, the findings suggest that future development should focus on enhancing the chatbot's 
capability to handle more complex, personalized inquiries, while continuously updating and refining the knowledge 
base to improve the accuracy and quality of its responses. 
 
Keywords: Chatbot, Academic Information Service, Service Efficiency 
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บทนำ  
 การใหบริการขอมูลดานการศึกษาแกนักศึกษาถือเปนภารกิจหลักและเปนกลไกสำคัญในการสนับสนุนการจัดการเรียนรู    
ในสถาบันอุดมศึกษา อยางไรก็ตาม ภายใตบริบทของภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) ซึ่งเปนหนวยงานที่มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีในความดูแลเปนจำนวนมาก สงผลใหปริมาณการติดตอ
สอบถามขอมูลดานการศึกษาเพ่ิมข้ึนตามในแตละปการศึกษา ไมวาจะเปนประเด็นการลงทะเบียนเรียน เง่ือนไขหลักสูตร การสงคำรอง
ท่ัวไป ตารางเรียน-ตารางสอบ หรือข้ันตอนการติดตออาจารยผูสอน ภาระงานเหลาน้ีทำใหนักบริการการศึกษาตองตอบคำถามเดิมท่ีมี
ลักษณะซ้ำซอน (Repetitive Tasks) ตลอดท้ังปการศึกษา กอใหเกิดปญหาคอขวดในระบบบริการขอมูล (Information Bottleneck) 
เจาหนาที่ตองใชเวลาสวนใหญไปกับงานจัดการเอกสาร สงผลกระทบโดยตรงตอประสิทธิภาพในการดำเนินงาน และบอยครั้งทำให
นักศึกษาไมสามารถเขาถึงขอมูลท่ีตองการไดอยางทันทวงทีในขวงเวลาวิกฤต เชน สัปดาหการเพ่ิม-ถอนรายวิชา หรือชวงเวลากอนสอบ  
 จากขอจำกัดดังกลาว การนำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาปรับเปลี่ยนกระบวนการทำงานจึงเปนความจำเปน ซึ่งสอดคลองและ
ตอบรับโดยตรงตอนโยบายการเปลี่ยนผานสูดิจิทัล (Digital Transformation) ของมหาวิทยาลัยฯ ที่มุงเนนการบูรณาการเทคโนโลยี
อัจฉริยะเพื่อปรับปรุงกระบวนการทำงานภายใน (Operational Excellence) ยกระดับการเขาถึงบริการทางการศึกษาใหมีความ
ตอเนื่อง ยืดหยุน และพรอมใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง ผานแพลตฟอรมออนไลนที่สอดคลองกับพฤติกรรมของนักศึกษาในยุคดิจทัิล 
ดวยเหตุนี้ แนวคิดการประยุกตใชเทคโนโลยีแชทบอท (Chatbot) จึงถูกยกขึ้นมาเปนเครือ่งมือในการปรับปรุงกระบวนการใหบริการ
ขอมูล เพื่อทำหนาที่เปนดานหนาในการคัดกรองและตอบสนองตอคำถามพื้นฐานโดยอัตโนมัติ ซึ่งจะชวยลดภาระงานประจำของ
เจาหนาท่ี และเปดโอกาสใหนักบริการการศึกษาสามารถนำเวลาไปพัฒนาคุณภาพงานบริการท่ีมีความซับซอนไดมากข้ึน  
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา มีการตื่นตัวในการประยุกตใชเทคโนโลยีระบบโตตอบอัตโนมัติในสถาบันอุดมศึกษาและ
หนวยงานตาง ๆ ของประเทศไทยอยางแพรหลาย ไมวาจะเปนการพัฒนาแชทบอทภาษาไทยพ้ืนฐานในภาคธุรกิจ (วินน วรวุฒิคุณชัย, 
2560) หรือการพัฒนาระบบเฉพาะกิจ เชน ระบบแนะนำการขอทุนอุดหนุนการวิจัย (จิรันดร บูฮวดใช, 2560) และการสราง
แพลตฟอรม AI เพื่อการแนะแนวการศึกษาและการประชาสัมพันธหลักสูตร (นวพรรษ จันทรคำ และธิดารัตน กุลณัฐรวงศ, 2567) 
นอกจากนี้ยังมีการขยายผลไปสูการใหบริการทางเทคนิค เชน การแกไขปญหาคอมพิวเตอรผานแอปพลิเคชัน LINE (วันชัย แซลิ่ม, 
2564) ตลอดจนการทดลองใชผูชวย AI บริการขอมูลทั่วไปภายในคณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. เอง (ภูมินทร สิงหลา และนัฐติยา สิงห
ลา, 2567)  
 อยางไรก็ตาม เมื ่อทำการสังเคราะหและเปรียบเทียบเชิงวิพากษ (Critical Synthesis) เพื ่อหาชองวางขององคความรู 
(Research Gap) จากงานวิจัยท่ีกลาวมาขางตน พบขอจำกัดดังน้ี  
 1. ขอจำกัดดานแพลตฟอรมที่ไมตรงกับพฤติกรรมหลักของผูใช งานวิจัยสวนใหญมักพัฒนาบนระบบปดหรือแอปพลิเคชัน 
LINE ซึ่งแมจะแพรหลายแตยังไมใชชองทางหลักในการสื่อสารอยางเปนทางการของบางภาควิชา ทำใหเกิดความซ้ำซอนในการติดตั้ง
เครื่องมือใหมสำหรับนักศึกษา  
 2. ขอจำกัดดานการวิเคราะหความเช่ือมโยงกับภาระงานจริงของเจาหนาท่ี งานสวนใหญเนนวัดผลท่ีความพึงพอใจของระบบ 
(System Satisfaction) แตยังไมมีการเก็บสถิตเิชิงเปรียบเทียบท่ีช้ีชัดวาระบบอัตโนมัตสิามารถเขามาดึงภาระงาน (Workload Offset) 
ออกจากเจาหนาท่ีบริการการศึกษาไดในสัดสวนเทาใด 
 ซึ่งงานวิจัยนี้ออกแบบขึ้นเพื่อเติมเต็มชองวางขององคความรู (Bridge the Research Gap) ดังกลาว โดยการพัฒนาและ
บูรณาการแชทบอทลงบนเฟซบุกเพจทางการของภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มจธ. ซึ่งเปนชองทางการสื่อสารหลักท่ีมีฐานผูใชงาน
หนาแนนอยูเดิม ความโดดเดนของงานวิจัยนี้ที่แตกตางจากงานกอนหนา คือ การออกแบบการวิจัยเชิงเปรียบเทียบ 2 ระยะ (Two-
phase Longitudinal Study) ตั้งแตการทดสอบระยะสั้น 1 เดือน ไปจนถึงการทดลองใชงานจริงในระยะยาวถึง 4 เดือน เพื่อติดตาม
พฤติกรรมการใชงานที่เปลี่ยนแปลงไปตามชวงเวลาของภาคการศึกษา ควบคูไปกับการจัดเก็บสถิติการคัดกรองภาระงาน (Workload 
Filtering Rate) ระหวางระบบอัตโนมัติและเจาหนาที่ เพื่อใหไดขอสรุปเชิงประจักษในการขับเคลื่อนนโยบายในระดับภาควิชาและ
มหาวิทยาลัยตอไป 

 
วัตถุประสงคการวิจัย  
 1. เพ่ือปรับปรุงกระบวนการใหบริการขอมูลดานการศึกษาแกนักศึกษาของเจาหนาท่ีภาควิชา ดวยเทคโนโลยีแชทบอท   
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาผูใชงานท่ีมีตอการใหบริการขอมูลดานการศึกษาผานเทคโนโลยีแชทบอท  
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 เปนการนำความรูดานเทคโนโลยีแชทบอท มาปรับใชใหเปนประโยชน โดยแบงออกเปน 2 ระยะ เพ่ือชวยในการตอบคำถาม 
ตอบปญหา และใหบริการดานขอมูลการศึกษา โดยจะตอบกลับขอความอัตโนมัติผานเฟซบุกเพจ ติดตอสื่อสารกับผูใชไปมาบนแอป
พลิเคชันสงขอความ สำหรับนักศึกษาภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. งานวิจัยครั้งน้ีใชขอมูลในการเรียนรู
ของระบบเทคโนโลยีแชทบอท มีประชากรและกลุมตัวอยาง ดังตอไปน้ี 
 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร (Population) คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั ้นปที ่ 1 ถึงชั ้นปที ่ 4 (รหัสประจำตัวนักศึกษา 65 - 68) ท่ี
ลงทะเบียนเรียนในภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) ในป
การศึกษา 2568  
 กลุมตัวอยาง (Sample) คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มจธ. ปการศึกษา 2568 ที่ใชงาน
ระบบเทคโนโลยีแชทบอทจริง จำนวน 100 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) หรือการเลือก
กลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูวิจัยทำการเผยแพรแบบสอบถามออนไลนผานชองทางเฟซบุก
เพจของภาควิชาฯ เพ่ือเปดโอกาสใหนักศึกษาผูใชงานระบบสามารถตอบแบบประเมินไดโดยสมัครใจ 
 
 ระยะเวลาและขอบเขตการเก็บขอมูล 
 แบงการทดลองและจัดเก็บขอมูลออกเปน 2 ระยะ ดงัน้ี 
 ระยะที่ 1 (1 เดือน - ก.ย. 2568) ทดลองเปดใชงานระบบเทคโนโลยีแชทบอทบนเฟสบุกเพจ เพื่อใหบริการขอมูลพื้นฐาน
ประจำวัน พรอมจัดเก็บสถิติและสำรวจความพึงพอใจ 
 ระยะที่ 2 (4 เดือน - ม.ค. - เม.ย. 2569) ปรับปรุงฐานขอมูลตามขอเสนอแนะระยะแรก แลวขยายเวลาใชงานจริงในระยะ
ยาวเพ่ือทดสอบเสถียรภาพ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยและการตรวจสอบคุณภาพ  
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจตอการใชงานระบบเทคโนโลยีแชทบอท โดย
ผูวิจัยไดดำเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยนำแบบสอบถามเสนอตอผูทรงคุณวุฒิซึ่งเปนอาจารย
ประจำภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. จำนวน 3 ทาน ประกอบดวย 1) ดร.สัญญสิริ ธารประดับ              
2) Dr. Aung Myo Htut และ 3) ดร.ทวีชัย นันทวิสุทธิวงศ เพื่อคำนวณหาคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 
(IOC) จากผลการประเมินพบวา ขอคำถามทุกขอมีคา IOC อยูระหวาง 0.33 ถึง 1.00 และมีคาดัชนีความสอดคลองรวมเฉลี่ยทั้งฉบับ
เทากับ 0.78 ซึ่งผานเกณฑมาตรฐาน 
 

 การวิเคราะหทางสถิติ 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชความถี่และรอยละ วิเคราะหพฤติกรรมการใชงาน สัดสวนหมวดคำถาม และ
สัดสวนภาระงานที่แชทบอทชวยลดได พรอมใชคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แบบ Pooled S.D. วิเคราะหระดับความ
พึงพอใจ 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช t-test เพื่อทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึง
พอใจรวมและสัดสวนการตอบกลับอัตโนมัติระหวางระยะท่ี 1 และระยะท่ี 2 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจ (แบบประเมิน 5 ระดับ) เพ่ือเก็บความคิดเห็นเก่ียวกับ ความสะดวก ความเขาใจงาย และความ
นาเช่ือถือของเทคโนโลยีแชทบอท โดยมีเกณฑประเมินดังน้ี 

 ระดับ 5 (ดีเยี่ยม/พึงพอใจมากที่สุด) คุณภาพเหนือความคาดหมายครบถวน ถูกตอง ชัดเจน ไมมีขอบกพรอง และเปน
ตนแบบได 

 ระดับ 4 (ดี/พึงพอใจมาก) คุณภาพตรงตามความคาดหมาย ถูกตอง ครบถวน มีขอผิดพลาดเล็กนอยแตไมกระทบ
สาระสำคัญ 

 ระดับ 3 (ปานกลาง/พึงพอใจ) คุณภาพพอใชตรงตามเกณฑข้ันต่ำ มีขอบกพรองบางสวนท่ีตองปรับปรุงพัฒนา 
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 ระดับ 2 (ควรปรับปรุง/พึงพอใจนอย) คุณภาพต่ำกวาเกณฑ ขาดความถูกตองในหลายจุด จำเปนตองไดรับการแกไข
อยางมีนัยสำคัญ 

 ระดับ 1 (ตองปรับปรุงอยางมาก/ไมพึงพอใจเลย) คุณภาพต่ำกวาเกณฑ มีขอบกพรองมาก ไมสามารถยอมรับหรือใช
งานได ตองปรับปรุงระบบใหมเกือบท้ังหมด 

 
 เคร่ืองมือและวิธีการวิจัย  
 สถาปตยกรรมของระบบ (System Architecture) โดยรวม แสดงตามรูปท่ี 1 จะเห็นไดวาระบบท้ังหมดประกอบไปดวยสาม
สวนหลัก ๆ ไดแก สวนหนาระบบ (Frontend) สวนประมวลผลแบบทันที (Real-time Processing) และ สวนหลังระบบ (Backend) 
โดยในสวนของสวนหนาระบบน้ันผูใช (User) จะสื่อสารผานเพจเฟซบุก (Facebook Page) และเมสเซนเจอร (Messenger) เพ่ือสงคำ
ขอ (Request) เขาสูระบบ คำขอดังกลาวจะถูกสงผานกราฟเอพีไอ (Graph API) เขาสูสวนประมวลผลแบบทันทีเพ่ือทำการประมวลผล
และสงตอไปยังเว็บฮุค (Webhook) ซึ่งทำหนาที่เชื่อมตอกับสวนหลังระบบที่ใชแพลตฟอรมเมก (Make) ในการประมวลผลขอมูลและ
สงผลลัพธ (Response) กลับมา หลังจากนั้นขอมูลจะถูกสงยอนกลับผานเว็บฮุค และกราฟเอพีไอ ไปยังผูใชบนแอปพลิเคชันสง
ขอความ (Messenger) ทำใหสามารถตอบสนองผูใชไดแบบทันทีทั้งระบบ จึงทำใหมีการทำงานที่รวดเร็วและอัตโนมัติ สามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการสื่อสารระหวางผูใชและระบบ เมื่อพิจารณาเปนสวนยอย ๆ จะแบงเปนสวนตาง ๆ ไดดังตอไปน้ี 
 Facebook Graph API (เฟซบุก กราฟ เอพีไอ) ใชสำหรับเชื่อมตอเพจเฟซบุก (Facebook Page) กับระบบภายนอก เชน 
Make.com เพ่ือใหสามารถดึงขอความท่ีผูใชสงเขามา และสงขอความตอบกลับได  
 Facebook Messenger Platform (เฟซบุก เมสเซนเจอร แพลตฟอรม) แพลตฟอรมที่รองรับการสงขอความระหวางเพจ
เฟซบุกและผูใชงานผาน Messenger ทำงานรวมกับ Webhook เพ่ือรับขอมูลแบบเรียลไทม (Real-time)  
 Make.com (เมก ดอทคอม) (เดิมชื ่อ Integromat – อินทิเกรอมแมต) แพลตฟอรมทำงานอัตโนมัต ิ (Automation 
Platform) ที่ชวยเชื่อมตอระบบตาง ๆ โดยไมตองเขียนโคด (No-code Integration) มี Facebook Messenger Module สำหรับ
เช่ือมกับเพจเฟซบุกโดยตรง  
 Webhook Integration (เว็บฮุก อินทิเกรชัน) เครื่องมือการรับสงขอมูลแบบเรียลไทม (Real-time Data Transmission) 
ชวยใหการตอบสนองของแชทบอท (Chatbot) รวดเร็วและแมนยำระหวาง Facebook กับ Make.com  
 Microsoft Forms (ไมโครซอฟต ฟอรมส) เครื่องมือสรางแบบสอบถามออนไลน (Online Survey Tool – ออนไลน เซอร
เวย ทูล) ของชุดโปรแกรม Microsoft 365 (ไมโครซอฟต ทรีซิกซตี้ไฟว) ท่ีชวยใหผูวิจัยสามารถออกแบบแบบสอบถามไดอยางงายดาย 
สามารถรวบรวมคำตอบแบบ และดาวนโหลดผลลัพธออกมาเปนไฟล Excel (เอ็กเซล) เพื่อใชในการวิเคราะหขอมูลทางสถิติไดอยาง
สะดวกและแมนยำ 
 Chatbot (แชทบอท) โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีจำลองบทสนทนาของมนุษย ท่ีสามารถสื่อสารผานขอความ (text) 

 

 
รูปท่ี 1 สถาปตยกรรมของระบบท้ังหมด 

 
 แผนภาพการทำงานเริ่มตนดวยการออกแบบเทคโนโลยีแชทบอทซึ่งพัฒนาโดยนักศึกษาภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มา
ทดลองใชงานภายในภาควิชาฯ ผานเฟซบุกเพจ ชื่อ CPE Student Service Center โดยแสดงในรูปแบบแผนภาพการทำงานของ
ระบบ ดังรูปที่ 2 กระบวนการเริ่มจากการดึงประวัติขอความทั้งหมดจากเฟซบุกเพจ (Facebook Page) ซึ่งขอมูลที่ไดมาจะอยู         
ในรูปแบบเอชทีเอ็มแอล (HTML) หรือโครงสรางที่ซับซอน จากนั้นจะทำการแปลงขอความเหลานี้ใหอยูในรูปแบบขอความปกติที่อาน
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ไดงาย ตอมาจะเขาสูข้ันตอนการลางขอมูลเพ่ือตัดสวนท่ีไมจำเปนออก ขอมูลสวนบุคคลตาง ๆ เพ่ือใหเหลือเฉพาะบทสนทนาท่ีสามารถ
นำไปฝกระบบเทคโนโลยีแชทบอท (Chatbot) ได หลังจากทำการลางขอมูลเสร็จแลว จะนำขอความที่ผานการลางไปจัดใหอยูใน
รูปแบบคำถาม–คำตอบ (Question - answer) เมื่อเตรียมขอมูลเรียบรอยแลว จึงนำเทคโนโลยีแชทบอทไปเชื่อมกับหนาเฟซบุกเพจ
โดยใชเครื่องมือของเมตาดีเวลลอปเปอร (Meta Developer) ซึ่งตองตั้งคาเอพีไอของเมสเซนเจอร (Messenger API) และนำเว็บฮุก 
(Webhook) ที่ไดจากฝงแชทบอทไปใสในระบบเมสเซนเจอรของเพจเพื่อใหระบบทั้งสองฝงเชื่อมตอกันได เมื่อเชื่อมตอสำเร็จแลว จึง
ทำการทดสอบระบบโดยใหผูใชทดลองสงขอความเขามาเพื่อดูวาเทคโนโลยีแชทบอทสามารถตอบกลับไดอยางถูกตองและทำงานได
ตามท่ีตองการดังรูปท่ี 2 

 
รูปท่ี 2 แผนภาพการทำงานของระบบเทคโนโลยีแชทบอท 
 
 หนึ่งในขั้นตอนสำคัญของการกรองขอมูลและจัดเตรียมขอมูลกอนที่จะนำไปปอนใหระบบแชทบอทเรียนรู โดยเปนการนำ
ประวัติการสนทนาจริงหรือคลังคำถาม - คำตอบดิบท่ีมีความซับซอน มาผานการคัดกรอง แยกขอมูล และจัดกลุมใหม อยูในรูปแบบคู
ประโยคคำถามและคำตอบที่สั้น กระชับ และตรงประเด็น การทำความสะอาดขอมูลในลักษณะนี้จะชวยลดสัญญาณรบกวนทำให
โมเดลแชทบอท สามารถทำความเขาใจเจตนาของผูใชงานไดอยางแมนยำยิ่งข้ึน  
 การทำงานของระบบเริ ่มตนเมื ่อมีผู ใชงานสงคำถามเขามายังเฟสบุกเพจ (Facebook Page) ที่เชื ่อมตอกับเทคโนโลยี        
แชทบอท โดยทันทีท่ีระบบตรวจพบขอความหรือคำถามจากผูใช ระบบจะทำการประมวลผลขอความน้ันดวยโมดูลปญญาประดิษฐ (AI) 
ท่ีไดรับการออกแบบมาเพ่ือทำหนาท่ีตอบกลับอัตโนมัติ หากตรวจสอบแลวพบวาเน้ือหาของคำถามสามารถตอบไดดวยขอมูลท่ีมีอยูใน
ฐานความรูของปญญาประดิษฐ ระบบเทคโนโลยีแชทบอทจะสงคำตอบกลับไปยังผูใชงานทันทีผานทางเฟสบุกเพจน้ัน  
 อยางไรก็ตาม หากตรวจสอบแลวพบวาขอความหรือคำถามนั้นเกินขอบเขตการตอบของปญญาประดิษฐ (AI) หรือมีความ
ซับซอนมากเกินกวาที่ระบบจะตัดสินใจได ระบบจะใหผูใชเปลี่ยนสถานะจากโหมดอัตโนมัติ (Auto Mode) ไปเปนโหมดเจาหนาท่ี 
(Admin Mode) ซึ่งในกรณีน้ี คำถามของผูใชจะถูกสงตอไปยังผูดูแลเฟสบุกเพจ เพื่อใหเจาหนาที่ท่ีเก่ียวของตรวจสอบ วิเคราะห และ
ตอบกลับแทนระบบโมดูลปญญาประดิษฐ (AI) 
 เมื่อเจาหนาท่ีตอบกลับ คำตอบน้ันจะถูกสงยอนกลับไปยังผูใชงานผานทางเฟสบุกเพจ ท่ีผูใชงานติดตออยูเชนเดียวกัน ทำให
ผูใชงานไมตองรับรูถึงความแตกตางระหวางการตอบกลับโดยระบบ AI และการตอบกลับโดยเจาหนาท่ี การทำลักษณะน้ีจะชวยใหการ
สื่อสารตอเน่ืองและราบรื่นมากข้ึน 
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 นอกจากนี้แลว พบวา ขอดีของการทำงานในลักษณะนี้คือ ระบบสามารถแยกแยะและจัดการคำถามไดอยางเหมาะสม 
กลาวคือ หากเปนคำถามท่ัวไปท่ีสามารถตอบไดดวยขอมูลท่ีมีอยูระบบปญญาประดิษฐ จะชวยลดภาระการทำงานของเจาหนาท่ีลง แต
ถาเปนคำถามที่ตองใชความเขาใจเชิงลึก ความละเอียดออน หรือเปนกรณีที่อยูนอกเหนือจากฐานขอมูล ระบบก็สามารถสงตอให
เจาหนาท่ีดูแลไดอยางทันทวงที จึงทำใหท้ังผูใชและผูดูแลไดรับประโยชนรวมกันดังรูปท่ี 4 

 

 
รูปท่ี 4 หลักการทำงานของระบบ 
 
 ระบบเทคโนโลยีแชทบอทสามารถทำหนาท่ีเปนเสมือนผูชวยอัจฉริยะในการคัดกรองและตอบคำถามในเบ้ืองตน พรอมท้ังยัง
สามารถประสานงานกับเจาหนาที่เพือ่รองรับคำถามที่ซับซอนมากขึ้น ทำใหระบบมีความยืดหยุนสูง สามารถใหบริการผูใชงานไดอยาง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยไมลดทอนคุณภาพของการสื่อสารและการใหบริการแตอยางใด 
 เมื่อทำการเชื่อมโครงสรางเทคโนโลยีแชทบอท Front end และ Back end เขาดวยกันแลว ตัวอยางการสนทนาในรูปที่ 5 
แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวา เทคโนโลยีแชทบอทจะสามารถตอบคำถามท่ัวไปไดโดยไมตองรอใหเจาหนาท่ีมาตอบ กรณีท่ีตองการติดตอ
เจาหนาท่ีเทคโนโลยีแชทบอทจะใหคำแนะนำในการติดตอเจาหนาท่ี เพ่ือสลับไปเปนโหมดใหเจาหนาท่ีบริการตอไป 
 

 
รูปท่ี 5 ตัวอยางหลังจากทำการเช่ือมเทคโนโลยีแชทบอทแลว 
 
ผลการวิจัย 
 แผนภาพชุดขอมูลแสดงขอมูลสถิติเชิงปริมาณเพื่อวิเคราะหพฤติกรรมการใชงานและประเมินประสิทธิภาพของระบบ
เทคโนโลยีแชทบอท เปรียบเทียบกับการตอบกลับโดยเจาหนาที่ ในบริบทการใหบริการตอบคำถามนักศึกษา โดยแบงการอธิบายตาม
ลักษณะของกราฟออกเปน 2 สวน ดังน้ี 
 รูปที่ 6 และรูปที่ 7 แนวโนมจำนวนคำถามรายวัน กราฟเสนทั้งสองรูปแสดงการเปรียบเทียบปริมาณความหนาแนนของ
คำถามรายวันในแตละเดือน โดยพบวาในชวงเปดภาคการศึกษาที่ 1/2568 จะมีปริมาณคำถามหนาแนนสูงมากในสัปดาหแรก (สูงถึง 
10 - 12 ขอความตอวัน) แลวคอย ๆ ลดระดับลงมา ซึ่งเฉลี่ยอยูที่ประมาณ 100 ขอความตอเดือน ในขณะที่ชวงเปดภาคการศึกษาท่ี 
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2/2568 (ม.ค. - เม.ย. 69) ขอมูลซึ่งถูกจำแนกออกเปนสีกราฟตามแตละเดือน แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมการสงขอความท่ีมีลักษณะผัน
ผวนเปนระลอกตามชวงเวลา โดยมีขอความเฉลี่ยรวมอยูที่ประมาณ 100 - 150 ขอความตอเดือน ซึ่งสะทอนใหเห็นวาความตองการ
ขอมูลของนักศึกษาจะพุงสูงข้ึนอยางมีนัยสำคัญในชวงเริ่มตนของการเปดเทอมใหม 

 

 
 

รูปท่ี 6 แผนภาพขอมูลการตอบกลับของเจาหนาท่ีกอนใชเทคโนโลยีแชทบอท ภาคการศึกษาท่ี 1/2568 ระยะท่ี 1 
 

 
 
รูปท่ี 7 แผนภาพขอมูลการตอบกลับของเจาหนาท่ีกอนใชเทคโนโลยีแชทบอท ภาคการศึกษา 2/2568 ระยะท่ี 2 
 
 รูปที่ 8 และรูปที่ 9 การเปรียบเทียบผลการตอบกลับระหวางเทคโนโลยีแชทบอท และเจาหนาที่ กราฟแทงทั้งสองรูปแสดง
ถึงพัฒนาการและสัดสวนภาระงานในการตอบคำถาม โดยในระยะที่ 1 (กันยายน 2568) ซึ่งเปนชวงเวลา 1 เดือนแรก จากขอความ
ท้ังหมด 105 ขอความระบบเทคโนโลยีแชทบอทสามารถชวยตอบกลับไดถึง 62 ครั้ง ในขณะท่ีเจาหนาท่ีตอบ 43 ครั้ง คิดเปนสัดสวนท่ี
ระบบเทคโนโลยีแชทบอท สามารถแบงเบาภาระงานสวนใหญไปได เมื่อขยายผลมาสูระยะท่ี 2 (มกราคม-เมษายน 2569) ซึ่งครอบคลุม
ระยะเวลายาวนานข้ึนเปน 4 เดือน กลับพบวาสัดสวนเปลี่ยนไป โดยระบบเทคโนโลยีแชทบอทตอบกลับได 200 ครั้ง แตภาระงานของ
เจาหนาที ่อยู ที ่ 250 ครั ้ง ตัวเลขนี้สะทอนใหเห็นวาเมื ่อระยะเวลาผานไป นักศึกษามีการซักถามในประเด็นที่มีความซับซอน 
เฉพาะเจาะจง หรือเปนปญหาเชิงระบบที่ไมสามารถตอบดวยชุดขอมูลทั่วไปไดมากขึ้น สงผลใหระบบเทคโนโลยีแชทบอท ตองสงตอ  
คำรองเหลาน้ันใหเจาหนาท่ีเปนผูดูแล 
 

จำ
นว

นข
อค

วา
มต

อวั
น 

จำ
นว

นข
อค

วา
มต

อวั
น 



Multidisciplinary Digital Procedia, 2026; 002(03): O208                                         Page 9 of 12 

 
 

รูปท่ี 8 แผนภาพผลการเก็บขอมูลการตอบกลับของระบบเทคโนโลยีแชทบอท ระยะท่ี 1   
 

 

รูปท่ี 9 แผนภาพผลการเก็บขอมูลการตอบกลับของระบบเทคโนโลยีแชทบอท ระยะท่ี 2  

 
 การประเมินความพึงพอใจของเทคโนโลยีแชทบอทในการใหขอมูลดานการศึกษา โดยนำขอมูลจากผูใชงานประชากรกลุม
ตัวอยาง แบงเปน 2 ระยะเวลาในการเก็บขอมูลระยะที่ 1 เวลา 1 เดือน คือ เดือนกันยายน 2568 และระยะที่ 2 เปนเวลา 4 เดือน 
มกราคม - เมษายน 2569 โดยมีการนำเสนอเผยแพรและประชาสัมพันธใหแกนักศึกษาภาควิชาฯ ทดลองใช จำนวน 100 คน ตาม
ระยะเวลาท่ีกำหนดไว มีการเก็บขอมูลความถูกตองในการตอบคำถาม การวัดดานความถูกตองของการสนทนาและการตอบตรงคำถาม
หรือไม การเก็บขอมูลจากผูใชงานทุกกลุมน้ัน เมื่อครบกำหนดเวลาแลวใหนักศึกษาทำแบบประเมินความพึงพอใจ 
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอเทคโนโลยีแชทบอทในการใหบริการทางการศึกษา ระยะท่ี 1 

รายการประเมิน 𝒙𝒙� S.D. ความหมาย 
1 ความงายในการเขาถึงและใชงานแชทบอท 4.34 0.74 ดี (Good) 
2 ความรวดเร็วในการตอบคำถามของระบบ 4.27 0.75 ดี (Good) 

3 ความเขาใจงายของขอความและขอมูลท่ีไดรับ 4.15 0.73 ดี (Good) 
4 ความถูกตองและความครบถวนของขอมูลท่ีแชทบอทให 4.08 0.79 ดี (Good) 
5 ความชัดเจนและตรงประเด็นของคำตอบ 4.10 0.83 ดี (Good) 
6 ระบบชวยลดระยะเวลาในการคนหาขอมูลของทานได 4.39 0.73 ดี (Good) 
7 ระบบชวยลดข้ันตอนในการตดิตอสอบถามเจาหนาท่ีได 4.43 0.72 ดี (Good) 
8 ระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีตอการใชแชทบอท 4.05 0.74 ดี (Good) 

รวม 4.22 0.76 ดี(Good) 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอเทคโนโลยีแชทบอทในการใหบริการทางการศึกษา ระยะท่ี 2 
รายการประเมิน 𝒙𝒙� S.D. ความหมาย 

1 ความงายในการเขาถึงและใชงานแชทบอท 4.29 0.86 ดี (Good) 
2 ความรวดเร็วในการตอบคำถามของระบบ 4.20 0.86 ดี (Good) 
3 ความเขาใจงายของขอความและขอมูลท่ีไดรับ 4.15 0.91 ดี (Good) 
4 ความถูกตองและความครบถวนของขอมูลท่ีแชทบอทให 4.13 0.87 ดี (Good) 
5 ความชัดเจนและตรงประเด็นของคำตอบ 4.20 0.85 ดี (Good) 
6 ระบบชวยลดระยะเวลาในการคนหาขอมูลของทานได 4.28 0.92 ดี (Good) 
7 ระบบชวยลดข้ันตอนในการตดิตอสอบถามเจาหนาท่ีได 4.18 0.95 ดี (Good) 
8 ระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีตอการใชแชทบอท 4.16 0.86 ดี (Good) 
9 แชทบอท มีประสิทธิภาพดีข้ึนเมื่อเทียบกับการใชงานครั้งกอน 4.18 0.88 ดี (Good) 

รวม 4.20 0.88 ดี(Good) 
 
 การประเมินความพึงพอใจของเทคโนโลยีแชทบอทในการใหบริการขอมูลดานการศึกษา ดำเนินการวิเคราะหและแปลผลดวย
วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รวมกับการรวบรวมขอมูลดวยมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแนวคิดของ 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2560) โดยผลลัพธที่ไดจากคลังขอมูลจะนำมาใชประเมินประสิทธิภาพการทำงานของระบบเทคโนโลยีแชทบอท 
ภายใตเกณฑคะแนนเฉลี่ยในชวง 3.00 - 5.00 ท่ีถือวามีความพึงพอใจในระดับท่ีดีข้ึนไป สวนระดับ 1.00 - 2.99 จะถือวาต่ำกวาระดับ
ปานกลาง ทั้งนี้ จากการเปรียบเทียบผลการประเมินระหวางระยะที่ 1 และระยะที่ 2 พบวาผลการประเมินโดยรวมของทั้งสองระยะ
ยังคงอยูในระดับดี โดยในระยะที่ 1 มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.22 (S.D. = 0.76) ขณะที่ในระยะที่ 2 มีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 4.20 (S.D. = 
0.88) ซึ่งลดลงเพียงเล็กนอยแตยังสะทอนใหเห็นวาผูใชงานมีความพึงพอใจตอระบบในเกณฑท่ีดี 
 เมื่อพิจารณาจำแนกรายดานในระยะท่ี 1 พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด 3 อันดับแรก ประกอบดวย ดานระบบ
ชวยลดขั้นตอนในการติดตอสอบถามเจาหนาที่ได มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.43 (S.D. = 0.72) รองลงมาคือดานระบบชวยลดระยะเวลาใน
การคนหาขอมูลของทานได มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 (S.D. = 0.73) และดานความงายในการเขาถึงและใชงานแชทบอท มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.34 (S.D. = 0.74) ตามลำดับ อยางไรก็ตาม ในการประเมินระยะที่ 2 พบวามีคาเฉลี่ยในบางดานลดลงเล็กนอย ไดแก ความงายใน
การเขาถึงและใชงานเทคโนโลยีแชทบอท ลดลงจาก 4.34 เปน 4.29 ความรวดเร็วในการตอบคำถามของระบบ ลดลงจาก 4.27 เปน 
4.20 ระบบชวยลดระยะเวลาในการคนหาขอมูล ลดลงจาก 4.39 เปน 4.28 และระบบชวยลดข้ันตอนในการติดตอสอบถามเจาหนาท่ี 
ลดลงจาก 4.43 เปน 4.18 
 ในทางกลับกัน ยังมีบางดานที่มีคะแนนเฉลี่ยเพิ่มสูงขึ้นอยางเห็นไดชัดในระยะที่ 2 ซึ่งไดแก ความถูกตองและความครบถวน
ของขอมูลท่ีระบบเทคโนโลยีแชทบอทให เพ่ิมข้ึนจาก 4.08 เปน 4.13 ความชัดเจนและตรงประเด็นของคำตอบ เพ่ิมข้ึนจาก 4.10 เปน 
4.20 และระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีตอการใชเทคโนโลยีแชทบอท เพ่ิมข้ึนจาก 4.05 เปน 4.16 การเปลี่ยนแปลงในทิศทางบวกน้ี
สะทอนใหเห็นวาหลังจากการปรับปรุงระบบดวยการขยายคลังขอมูลเพิ่มขึ้น ชวยใหระบบสามารถตอบคำถามไดถูกตอง ชัดเจน และ
ตรงความตองการของนักศึกษาไดดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ ในการประเมินระยะที่ 2 ยังไดเพิ่มประเด็นการประเมินผลดานประสิทธิภาพท่ี
เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับการใชงานครั้งกอน ซึ่งไดคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับดีที่ 4.18 (S.D. = 0.88) บงชี้วาผูใชงานรับรูถึงการพัฒนาเชิง
ระบบท่ีดีข้ึน 
 โดยสรุป ผลการประเมินทั้งสองระยะชี้ใหเห็นวาเทคโนโลยีแชทบอทยังคงไดรับความพึงพอใจในระดับดี และสามารถชวย
สนับสนุนการใหบริการขอมูลดานการศึกษาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในดานการลดภาระงานของเจาหนาที่และการอำนวย
ความสะดวกในการเขาถึงขอมูล อยางไรก็ตาม ควรมีการพัฒนาฐานขอมูลและความสามารถในการตอบคำถามที่มีความซับซอนหรือ
เฉพาะบุคคลอยางตอเน่ือง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับความพึงพอใจของผูใชงานในอนาคต 
 
สรุปผลการวิจัย  
 จากการดำเนินโครงการวิจัยแบงออกเปน 2 ระยะ โดยมีบริบทของชวงเวลาและพฤติกรรมการใชงานขอมูลของนักศึกษาท่ี
แตกตางกัน ดำเนินกระบวนการพัฒนาฐานความรูและการเรียนรูของระบบปญญาประดิษฐ กอนเริ่มการทดสอบจริง โดยการรวบรวม
และคัดแยกคลังคำถาม นำประเด็นคำถาม ปญหา และขอผิดพลาดที่พบจากผลการดำเนินงานในระยะที่ 1 รวมถึงคำถามที่มักจะเกิด
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ขึ้นมาคัดแยกและจัดหมวดหมู รวมถึงการปอนขอมูลและฝกฝนระบบปญญาประดิษฐ มีการนำชุดขอมูลคำถาม - คำตอบ ที่ผานการ
กลั่นกรองความถูกตองโดยนักบริการการศึกษา ปอนเขาสูระบบเพื่อใหระบบปญญาประดิษฐเรียนรูเพิ่มเติม สงผลใหระบบมีความ
พรอมและมีฐานขอมูลที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้นกอนเปดทดลองใชงานจริงในระยะที่ 2 จึงทำการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบเพื่อประเมิน
ประสิทธิภาพของเทคโนโลยีแชทบอทในการแบงเบาภาระงานของนักบริการการศึกษา ในระยะที่ 1 จากรูปที่ 8 พบวา จากปริมาณ
ขอความสอบถามรวม 105 ครั้งตอเดือน ระบบเทคโนโลยีแชทบอท สามารถตอบกลับอัตโนมัติไดจำนวน 62 ครั้ง และสงตอให
เจาหนาที่ดำเนินการจำนวน 43 ครั้ง ซึ่งสามารถลดภาระงานของเจาหนาที่ลงจากเดิมที่ตองตอบกลับเองทั้งหมดรอยละ 100 (เฉลี่ย 
100 ขอความตอเดือน ตามรูปท่ี 6) ใหลดลงเหลือเพียงรอยละ 41 โดยประมาณ  
 เมื่อขยายผลการศึกษาในระยะที่ 2 ในชวงเดือนมกราคม ถึง เมษายน 2569 พบวามีปริมาณคำถามรวมทั้งสิ้น 450 คำถาม 
โดยระบบเทคโนโลยีแชทบอทสามารถประมวลผลคำตอบไดจำนวน 200 คำถาม (คิดเปนรอยละ 44.44) และมีคำถามที่ไมสามารถ
ตอบไดจำนวน 250 คำถาม (คิดเปนรอยละ 55.56)  
 ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพเชิงปริมาณแลว อัตราความสำเร็จในการตอบกลบัของระบบเทคโนโลยแีชทบอทในระยะ 1 
(รอยละ 59.04) และ ระยะที่ 2 (รอยละ 44.44) จะลดลงจากระยะที่ 1 (รอยละ 14.6) เล็กนอยเนื่องจากความซับซอนของคำถามท่ี
เพิ่มขึ้น แตในเชิงปริมาณรวม ระบบเทคโนโลยีแชทบอทสามารถชวยแบงเบาภาระงานและทำหนาที่คัดกรองขอความ แมระบบ
เทคโนโลยีแชทบอทจะแสดงประสิทธิภาพเชิงปริมาณในการรองรับภาระงานไดมากกวากึ่งหนึ่งของปริมาณงานทั้งหมด แตจากการ
เปรียบเทียบบริบทของคำถามในท้ังสองระยะ พบวาประเภทของคำถามในระยะท่ี 2 มีความซับซอนเฉพาะบุคคลสูงกวาคำถามในระยะ
ท่ี 1 อยางมีนัยสำคัญ โดยสามารถจำแนกสาเหตุและขอจำกัดท่ีไมสามารถตอบคำถามจำนวน 250 คำถามในระยะท่ี 2 ไดเปน 2 ปจจัย
หลักดังน้ี ขอจำกัดทางเทคโนโลยี ระบบเทคโนโลยีแชทบอทขาดฟงกชันการจัดเก็บประวัติขอความ สงผลใหไมสามารถประมวลผล
คำถามที่มีลักษณะตอเนื่อง ขอจำกัดดานขอบเขตอำนาจหนาที่ คำถามที่ไมสามารถตอบไดสวนใหญเปนคำถามเฉพาะทางที่ตองอาศัย
การพิจารณาตรวจสอบรวมกับหนวยงานภายนอก หรือตองใชดุลยพินิจของเจาหนาท่ี เชน การขอเอกสารทางการศึกษาและการขอ
เอกสารเพ่ือตอวีซา การพิจารณาสิทธ์ิผอนผันคาธรรมเนียมการศึกษา และการอนุมัติคำรองขอลากิจ/ลาปวย หรือการขอเลื่อนสอบ ซึ่ง
จำเปนตองพ่ึงพาการลงนามของอาจารยท่ีปรึกษาหรืออาจารยประจำวิชา 
 
อภิปรายผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 การประเมินประสิทธิภาพของระบบเทคโนโลยีแชทบอท พบวาระบบสามารถลดภาระงานบริการขอมูลและลดการตอบ
คำถามซ้ำของเจาหนาท่ีไดอยางเปนรูปธรรม อยางไรก็ตาม ผลการทดลองใชงานจริงช้ีใหเห็นขอจำกัดในระยะท่ี 2 ซึ่งพบคำถามท่ีระบบ
ตอบไมไดจำนวน 250 ขอความ เน่ืองจากระบบยังขาดฟงกชันประวัติการสนทนาตอเน่ือง (Context History) และขอจำกัดในกลุมคำ
ถามเฉพาะทางที่ซับซอนและตองพึ่งพาการตัดสินใจหรือลงนามโดยมนุษย เชน การผอนผันคาธรรมเนียมหรือการยื่นคำรองตาง ๆ 
งานวิจัยนี้จึงเสนอแนวทาง "ระบบผสมผสานที่มีความสมดุล" (Balanced Hybrid Workflow) โดยใชเทคโนโลยีแชทบอทคัดกรอง
ขอมูลพ้ืนฐานในดานแรก และสงตอคำถามท่ีซับซอนใหเจาหนาท่ีตอไป เพ่ือใหการบริการมีความถูกตองและรวดเร็ว 
 สำหรับการศึกษาความพงึพอใจของกลุมตัวอยางนักศึกษา 100 คน พบวาผลการประเมินโดยรวมทั้งสองระยะอยูในเกณฑดี
อยางตอเนื่อง โดยระยะที่ 1 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 (S.D. = 0.76) และระยะที่ 2 เทากับ 4.20 (S.D. = 0.88) ทั้งนี้ เมื่อปรับปรุง
คลังขอมูลหลังจบระยะแรก สงผลใหมิติดานคุณภาพในระยะท่ี 2 เพ่ิมข้ึนอยางเห็นไดชัด ไดแก ความถูกตองของขอมูล (เพ่ิมจาก 4.08 
เปน 4.13) และความชัดเจนของคำตอบ (เพ่ิมจาก 4.10 เปน 4.20) สงผลใหความพึงพอใจโดยรวมเพ่ิมข้ึนเปน 4.16 และผูใชงานสวน
ใหญรับรูถึงประสิทธิภาพระบบท่ีดีข้ึนกวาเดิมในระดับดีท่ี 4.18 (S.D. = 0.88) 
 อยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้มีขอจำกัดดานการสรุปอางอิงผลลัพธไปยังบริบทอื่น (Generalizability) เนื่องจากกลุมตัวอยางมี
ขนาดจำกัดท่ี 100 คน และเปนนักศึกษาวิศวกรรมคอมพิวเตอรที่มีความคุนเคยกับเทคโนโลยีสูง ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะในการพัฒนา
อนาคต โดยควรจัดทำระบบเรียนรูคลังขอมูลใหมทุกเดือน วางแผนประเมินผลประสิทธิภาพเชิงสถิติในรอบ 1 ป และผลักดันการ
พัฒนาโครงสรางพื้นฐานเพื่อเชื่อมตอกับระบบทะเบียนกลางของมหาวิทยาลัย เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการขอมูลเฉพาะ
บุคคลไดอยางปลอดภัยในภาควิชาฯ หรือหนวยงานอ่ืนตอไป 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจัยนี้ขอขอบคุณผูบริหารภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ท่ีใหความอนุเคราะหสิ่งอำนวย
ความสะดวกตาง ๆ ในการดำเนินการวิจัยครั้งน้ี และขอขอบคุณ ผศ.ดร.จุมพล พลวิชัย อาจารยประจำภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร 
ที่ใหคำแนะนำและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอการพัฒนางานวิจัยใหสมบูรณยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ขอขอบคุณ นายสันติภาพ ทอง
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จันทร ตำแหนง ผูเชี่ยวชาญดานเทคนิค ภาควิชาฯ ที่ไดใหความรวมมือและสนับสนุนในดานการออกแบบเทคโนโลยแีชทบอท รวมถึง
การใหความคิดเห็นเชิงสรางสรรคที่มีสวนสำคัญตอการปรับปรุง และพัฒนางานวิจัยฉบับนี้ใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตั้งไว และ
ขอขอบพระคุณคณะผูทรงคุณวุฒิทุกทาน ประกอบดวย ดร.สัญญสิริ ธารประดับ Dr. Aung Myo Htut และ ดร.ทวีชัย นันทวิสุทธิวงศ 
อาจารยประจำภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ที่ไดสละเวลาในการพิจารณาตรวจสอบ ตรวจประเมินคา
ดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของเครื่องมือวิจัย ตลอดจนใหคำแนะนำและขอเสนอแนะเชิงวิชาการ ซึ่งสงผลใหงานวิจัยฉบับนี้มีความ
ถูกตอง สมบูรณ และบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีตั้งไวทุกประการ 
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